



SIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN 
 
5.1. Kesimpulan 
Dengan mengacu kepada hasil pengolahan data dan pembahasan pada Bab 
4, hasil penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut:  
1. Hipotesis pertama dalam penelitian ini diterima. Hal tersebut menunjukan 
pengaruh website image ditemukan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap e-customer satisfaction Tiket.com di Surabaya.  
2. Hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima. Hal tersebut menunjukan 
pengaruh online routine ditemukan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap e-customer satisfaction Tiket.com di Surabaya. 
3. Hipotesis ketiga dalam penelitian ini diterima. Hal tersebut menunjukan 
pengaruh website knowledge ditemukan berpengaruh postif dan signifikan 
terhadap e-customer satisfaction Tiket.com di Surabaya. 
4. Hipotesis keempat dalam penelitian ini diterima. Hal tersebut menunjukan 
pengaruh innovativeness ditemukan berpengaruh negatif dan signifikan 
terhadap e-customer satisfaction Tiket.com di Surabaya. 
5. Hipotesis kelima dalam penelitian ini diterima. Hal tersebut menunjukan 
pengaruh e-customer satisfaction ditemukan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap e-customer loyalty Tiket.com di Surabaya. 
6. Hipotesis keenam dalam penelitian ini diterima. Hal tersebut menunjukan 
website image ditemukan berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-
customer loyalty Tiket.com di Surabaya dengan melalui e-customer 
satisfaction sebagai mediasi.  
7. Hipotesis ketujuh dalam penelitian ini diterima. Hal tersebut menunjukan 
online routine ditemukan berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-
customer loyalty Tiket.com di Surabaya dengan melalui e-customer 
satisfaction sebagai mediasi. 
8. Hipotesis kedelapan dalam penelitian ini diterima. Hal tersebut 
menunjukan website knowledge ditemukan berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap e-customer loyalty Tiket.com di Surabaya dengan 
melalui e-customer satisfaction sebagai mediasi. 
9. Hipotesis kesembilan dalam penelitian ini diterima. Hal tersebut 
menunjukan innovativeness ditemukan berpengaruh negatif dan signifikan 
terhadap e-customer loyalty Tiket.com di Surabaya dengan melalui e-
customer satisfaction sebagai mediasi. 
 
5.2 Keterbatasan 
Berdasarkan penelitian yang sudah dijalankan, terdapat beberapa 
keterbatasan dalam penelitian ini, diantaranya sebagai berikut : 
1. Objek dari penelitian ini hanya menggunakan satu website saja sehingga 
membuat hasil dari penelitian ini mungkin akan berbeda jika dilakukan di 
website lainnya. 
2. Penelitian ini masih belum mengkaji pada karakteristik responden tertentu 
seperti kaum milenial. 
3. Lokasi pada penelitian ini hanya terbatas di Surabaya. 
 
5.3 Saran 
Dengan mengacu kepada kelima kesimpulan diatas maka berikut ini 
diuraikan beberapa saran teoritis dan saran praktis dari hasil penelitian tersebut.  
5.3.1 Saran Akademis 
Adapun yang menjadi saran teoritis dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Penelitian selanjutnya dapat meneliti variabel-variabel lain yang mungkin 
juga memiliki pengaruh terhadap e-customer satisfaction seperti promosi, 
kualitas layanan, kualitas produk, dan lain sebagainya. 
2. Penelitian selanjutnya dapat meneliti variabel-variabel lain yang mungkin 
juga dapat dipengaruhi oleh e-customer satisfaction seperti minat beli ulang, 
word-of-mouth dan lain sebagainya.  
3. Perlu dipertimbangkan agar penelitian selanjutnya dapat menggunakan 
model penelitian sebagaimana dimiliki oleh penelitian tersebut, akan tetapi 
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menggunakan obyek penelitian perusahaan lain baik pesaing maupun 
perusahaan pada bidang lainnya. 
 
5.3.2 Saran Praktis  
Adapun saran praktis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagi manajemen Tiket.com agar memperhatikan website image di website 
dengan cara selalu melakukan perbaikan dan perawatan terhadap server agar 
konsumen bisa mengakses website Tiket.com dengan lancar tanpa 
mengalami gangguan, sehingga dapat meningkatkan e-customer satisfaction 
dan e-customer loyalty konsumen terhadap Tiket.com. 
2. Memperhatikan online routine konsumen dengan cara memberikan loyalty 
poin atau promo-promo menarik lainnya agar konsumen tidak berpindah ke 
website pesaing, sehingga dapat meningkatkan e-customer satisfaction dan 
e-customer loyalty konsumen terhadap Tiket.com.  
3. Memperhatikan website knowledge konsumen dengan cara membuat agar 
desain dan layout website Tiket.com menjadi lebih mudah dikenali dan 
diingat oleh konsumen agar konsumen dapat mengingat terus website 
Tiket.com, sehingga dapat meningkatkan e-customer satisfaction dan e-
customer loyalty konsumen terhadap Tiket.com.  
4. Memperhatikan innovativeness konsumen dengan cara selalu up to date 
dengan memberikan fitur-fitur baru sehingga membuat konsumen tidak 
merasa bosan dengan website Tiket.com, sehingga dapat meningkatkan e-
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